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Resumen 
La investigación titulada “La gestión estratégica y la calidad de servicio en una 
institución educativa del nivel superior en Lima, 2020” tuvo como objetivo general 
determinar de qué manera la gestión estratégica influye en la calidad de servicio en 
una institución educativa del nivel superior, en Lima, 2020. El tipo de investigación 
fue básica con enfoque mixto y diseño no experimental. La población estuvo 
constituida por 91 trabajadores a quienes se aplicaron dos tipos de instrumentos: 
una guía de entrevistas para 7 ejecutivos clave, y un cuestionario para 74 
trabajadores de atención al estudiantado. Los resultados obtenidos (tato cualitativos 
como cuantitativos) permitieron lograr el cumplimiento de los objetivos planteados, 
a la vez de dar validez a la hipótesis formulada. Se concluyó que la gestión 
estratégica influye significativamente en la calidad de servicio (y sus dimensiones) 
en una institución educativa del nivel superior, en Lima, 2020. Se evidenció que sí 
existe un buen manejo en la Universidad Privada donde se desarrolló estudio, tanto 
en su gestión estratégica, como en la calidad de servicio ofrecida por sus 
trabajadores; dichos resultados se ven evidenciadas en cada una de las actividades 
que se realizan en cumplimiento del servicio educativo ofrecido a los estudiantes. 
 




    
Abstract 
The general objective of the research entitled "Strategic management and service 
quality in a higher education institution in Lima, 2020" was to determine how strategic 
management influences service quality in a higher education institution in Lima, 
2020. The type of research was basic with a mixed approach and non-experimental 
design. The population consisted of 91 workers to whom two types of instruments 
were applied: an interview guide for 7 key executives, and a questionnaire for 74 
student service workers. The results obtained (both qualitative and quantitative) 
made it possible to achieve the objectives set, as well as to validate the hypothesis 
formulated. It was concluded that strategic management has a significant influence 
on the quality of service (and its dimensions) in a higher education institution in Lima 
in 2020. It was evidenced that there is a good management in the private university 
where the study was carried out, both in its strategic management and in the quality 
of service offered by its workers; these results are evidenced in each of the activities 
carried out in compliance with the educational service offered to students. 
 










    
I. INTRODUCCIÓN 
A nivel internacional, se muestra la importancia de la gestión estratégica que se 
encuentran en el medio empresarial, independiente de cuál es el giro de la empresa, 
servicio, comercial o industrial, para el posicionamiento en el mercado, así como la 
sostenibilidad en el tiempo. Por lo que es necesario identificar las estrategias 
necesarias para brindar un producto o servicio de calidad. Actualmente vivimos la 
problemática de una pandemia que nos afecta económicamente a todos; sin 
embargo, las empresas que tienen líderes en gestión estratégica y calidad de 
servicio son visionarios para tomar cada reto como una oportunidad y es así que a 
nivel internacional existe el reto de analizar realmente cuáles son las estrategias 
adecuadas dentro de la gestión que debe de considerarse, y hacer frente a cada 
desafío que el entorno empresarial nos ofrece.  
Para Gonzáles-Millán, Rodríguez-Díaz, y Moreno–Corredor (2014), considera 
que las empresas tienen una ventaja competitiva cuando utilizan la gestión 
estratégica como herramienta de gestión en toda la institución, para el cumplimiento 
de la visión y misión institucional, y determinar el éxito de la empresa, así como su 
desarrollo empresarial, con la participación de todos sus colaboradores y líderes de 
la institución. Según Guerra, Díaz, Chicaiza, Rivero, y Narvaéz (2019), las 
organizaciones son dinámicas y competitivas, logrando el éxito mediante una 
información veraz y oportuna brindando el servicio ofrecido a los clientes creando 
en ellos la satisfacción con un producto de calidad y con un precio razonable. Para 
Ureña (1998) señala que la Calidad de Servicio, ha evolucionado durante las últimas 
décadas, siendo un proceso de retroalimentación constante para lograr la mejora 
de la satisfacción del cliente. 
Asimismo, Mancarella (2019), señala en su trabajo de investigación doctoral, 
que existe relación entre la planeación financiera y la gestión estratégica 
empresarial en una institución de educación superior. 
A nivel mundial, nacional, regional y local, la calidad de servicios ha sido 
analizada día a día, en todas las empresas de diferente giro a nivel mundial, y es 
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así que algunas empresas lograron el posicionamiento empresarial anhelado 
logrando la satisfacción del cliente y posterior fidelización; sin embargo, ha sido 
considerado un proceso continuo, no solo por haber definido el producto de calidad, 
sino por la percepción y anhelo que los clientes han deseado recibir, analizando así 
cada proceso y búsqueda de estrategias que hayan permitido lograr la anhelada 
calidad de servicio, convirtiéndose en una de las prioridades de la gestión 
estratégica empresarial (Salazar y Cabrera 2016). Según, Stevens (2014), existe 
una presión de cambio en las organizaciones para brindar un mejor servicio a través 
de una gestión adecuada, que muchas instituciones aún no le dan la importancia 
necesaria para el posicionamiento de su empresa en las últimas décadas. 
UNESCO (2018), reconoce el papel estratégico de la educación superior en 
América Latina y el Caribe, y determina que la institución universitaria debe ir a la 
sociedad y llevar en sí misma la innovación como principio, el emprendimiento como 
práctica y la convivencia social con pensamientos críticos e interdisciplinarios al 
servicio de la sociedad. 
La problemática existente, es que muchas instituciones no identifican las 
estrategias de gestión que requieren emplear para lograr el posicionamiento de las 
mismas dentro de su giro, considerando que es necesario ofrecer una adecuada 
calidad de servicio para contribuir con el desarrollo sostenible de nuestro país. 
Para David (2003), es importante identificar las metas organizacionales, para 
que a partir de ahí establecer las estrategias como políticas que se tienen que 
establecer en la institución para alcanzar las metas, así como el desarrollo de 
estrategias planificadas, tomando decisiones en tiempo real, considerando la 
situación actual de la empresa y hacia dónde queremos extendernos.  
Según (Deming 1989), identifica la necesidad de satisfacer todas las 
necesidades que se presenten en el ser humano dentro de un determinado servicio 




    
La justificación teórica, de acuerdo a Witek-Crabb (2012), en la década de 1950, 
la gestión estratégica entró en el mundo de la gestión y ha tenido muchos 
seguidores y críticos a lo largo de los años. Así, los expertos han creado 
paradigmas, escuelas, diversos métodos cuantitativos y cualitativos y herramientas 
de gestión estratégica para que las empresas tengan éxito financiero, económico y 
sostenible, independiente del campo de acción de la empresa, por lo cual se 
requiere de un trabajo holístico, bajo la dirección de un líder. Considerándose de 
esta forma la importancia de la gestión estratégica para lograr el cumplimiento de la 
visión, misión y metas de la institución. 
En la justificación práctica, se contribuye con identificar las acciones necesarias 
a realizar para lograr que exista una articulación efectiva entre la gestión y los 
clientes, a través de una adecuada gestión estratégica, ofreciendo hacia afuera el 
servicio educativo de calidad esperado por los usuarios, con la finalidad de ir 
fidelizando a los clientes y obtener nuevos clientes por los resultados obtenidos. 
En la justificación metodológica, se propuso una estrategia integral para la 
generación de un nuevo conocimiento válido y confiable, donde la gestión 
estratégica sea institucionalizada por todos los colaboradores de la institución 
educativa y esté a cargo de los líderes de la gestión estratégica. 
En la investigación se formula el siguiente problema general: ¿De qué manera 
se percibe que la gestión estratégica influye en la calidad de servicio en una 
institución educativa del nivel superior, en Lima, 2020? 
Según Ñaupas (2014) y Fernández Bedoya (2020), al identificar la problemática, 
es necesario establecer las acciones a realizar en el trabajo de investigación 
señalando los aspectos más resaltantes. El objetivo general fue: determinar de 
qué manera se percibe que la gestión estratégica influye en la calidad de servicio 
en una institución educativa del nivel superior, en Lima, 2020; de igual manera, los 
objetivos específicos fueron: determinar que la gestión estratégica influye en la 
confianza de los usuarios en una institución educativa del nivel superior, en Lima, 
2020; determinar que la gestión estratégica influye en la fiabilidad de los servicios 
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que ofrecen en una institución educativa del nivel superior, en Lima, 2020; 
determinar que la gestión estratégica influye en la respuesta de los líderes que 
gestionan en una institución educativa del nivel superior, en Lima, 2020; determinar 
que la gestión estratégica influye en la garantía del servicio en una institución 
educativa del nivel superior, en Lima, 2020; determinar que la gestión estratégica 
influye en la tangibilidad del servicio en una institución educativa del nivel superior, 
en Lima, 2020. 
La hipótesis general fue: la gestión estratégica influye significativamente en la 
calidad de servicio en una institución educativa del nivel superior, en Lima, 2020; de 
igual manera, las hipótesis específicos fueron: la gestión estratégica influye 
significativamente en la confianza de los usuarios en una institución educativa del 
nivel superior, en Lima, 2020; la gestión estratégica influye significativamente en la 
fiabilidad de los servicios que ofrecen en una institución educativa del nivel superior, 
en Lima, 2020; la gestión estratégica influye significativamente en la respuesta de 
los líderes que gestionan en una institución educativa del nivel superior, en Lima, 
2020; la gestión estratégica influye significativamente en la garantía del servicio en 
una institución educativa del nivel superior, en Lima, 2020; la gestión estratégica 
influye significativamente en la tangibilidad del servicio en una institución educativa 





    
II. MARCO TEÓRICO 
En los trabajos anteriores para el desarrollo de esta investigación se eligieron 
estudios que utilizaron las mismas variables (o similares), trabajadas en este 
estudio, con la finalidad de poder analizar los diferentes enfoques que se les dan a 
estas variables y así poder comparar los resultados. 
En el ámbito internacional, se identificaron las investigaciones de Rodríguez 
y Santofimio (2016), Gonzáles (2014) y Gutiérrez (2012). 
En Bogotá, Rodríguez y Santofimio (2016), realizaron una investigación en que 
pretendió identificar el éxito de la aplicación de las estrategias adecuadas y el 
talento humano, identificando todos los aspectos sociales en la institución de 
servicios educativos, unidad de análisis de esta investigación. La población objeto, 
fue conformada por los empleados de la institución educativa: administrativos, 2 y 6  
profesionales, como 2 docentes nivel técnico, aplicándose la encuesta, en los 
instrumentos conformado por 12 dimensiones, y cada dimensión por seis factores, 
de los cuáles un 90% manifestó estar de acuerdo que el éxito de las empresas 
depende de la aplicación de estrategias adecuadas y es lo que sucede acorde con  
la realidad de la institución educativa, se aplicó el programa estadístico SPSS 
Statistics, para analizar los datos recopilados. Concluyendo la importancia de la 
gestión estratégica como herramienta de la administración moderna para la toma 
de decisiones en cualquier ámbito, y en este caso se refiere a los recursos humanos. 
En Maracaibo, Venezuela, Gonzáles (2014), realizó una investigación, 
identificando el desarrollo organizacional en las instituciones de educación, se 
recopiló la data, a través de las entrevistas, el 100% de los sujetos (directivos y 
docentes), conformado por 5 directivos y 52 docentes, los instrumentos aplicados 
estaba conformado por 57 ítems en función de medir las variables gestión 
estratégica y desarrollo organizacional, con respuestas cerradas en la escala de 
Likert, con cinco alternativas. Concluyendo la importancia del cumplimientos del 
plan operativo institucional utilizando la herramienta de gestión adecuada, para 
lograr el posicionamiento empresarial.  
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En México D.F., Gutiérrez (2012) identificó que los clientes son los únicos que 
pueden dar una sostenibilidad financiera y económica a la empresa. El propósito de 
esta investigación fue medir la percepción, emociones, pensamientos, experiencias 
de los individuos para analizarlos y comprenderlos, siendo el trabajo de 
investigación un enfoque cualitativo, realizando una entrevista a profundidad semi 
estructurada, es decir la guía de entrevistas, contiene las preguntas base, pero se 
tiene la libertad de agregar preguntas para precisar conceptos y obtener información 
sobre el tema de estudio. Se aplicaron las entrevistas a 10 individuos, obteniendo 
resultados muy negativos de la empresa en relación a los servicios que reciben, por 
lo que se decidió realizar cambios en la administración para lograr su sostenibilidad 
en el tiempo. 
A nivel nacional, se vio pertinente citar a Bailon (2018), Elliiot (2017) y; Faya y 
Faya, (2017). 
Bailon (2018) en Lima demostró la importancia de la gestión dentro de una 
institución educativa, realizando un estudio de enfoque cuantitativo, diseño 
descriptivo correlacional, trabajando con 130 docentes, y aplicando una muestra 
probabilística intencional de 98. Se aplicaron dos instrumentos, uno para cada 
variable que fueron los cuestionarios y después se aplicó un software estadístico 
que permitió concluir la necesidad de articular todas las áreas de la institución para 
ofrecer un servicio de calidad, esperado por los clientes. 
Se desarrolló en Ayacucho una investigación a cargo de Elliiot (2017), quien 
realizó una investigación cuantitativa, considerando a la estrategia educativa como 
la indicada para brindar una adecuada calidad de servicio, considerando un  plan 
de trabajo para mejorar la gestión a través de tareas colaborativas, haciendo 
responsable a todos y cada uno de la gestión para mostrar un servicio integrado de 
calidad a los usuarios, lo cual demostró que el liderazgo es fundamental en la 
construcción de la captación de clientes, mediante la satisfacción del producto.  
En Chiclayo, Faya y Faya (2017) consideraron las dos variables del presente 
trabajo de investigación, aplicando un diseño no experimental, descriptivo 
correlacional, siendo la unidad de análisis la Municipalidad de Motupe, con la 
  
7 
    
participación de 120 colaboradores, demostrando un 72% que responden a los 
instrumentos que existe correlación directa y positiva entre ambas variables, siendo 
el valor de 0.849. 
Teorías para la categoría gestión estratégica: Para la primera categoría se 
estableció tres teorías. Según Orly y Ibett (2017) en la teoría de juegos o teoría 
de la decisión interactiva propuesta por los matemáticos Johann Von Neumann 
(1903-1957) y Oscar Morgenstern (1902-1962), propuesta en el año 1928, señala 
mediante fórmula matemática la estrategia adecuada y el análisis de conflicto, sin 
embargo, todo ser humano tiene inclinación por ganar de acuerdo a sus 
expectativas y cuando esto sucede se presentan los conflictos, en forma 
circunstancial, sin darse cuenta el por qué internamente aparece en los individuos 
que no ganaron.  
Por otro lado, Mora, M. (1983) en la teoría de contingencias, está 
estrechamente relacionada con el enfoque situacional,  fue propuesta por el 
psicólogo austríaco Fred Fiedler, en su artículo de 1964: “Un modelo de 
contingencia sobre la eficacia del liderazgo”, es interesante porque resalta la 
importancia de los líderes en relación al cambio de estrategia que debe de realizar 
frente a la contingencia de cada actividad que se presenta en la institución, 
identificando dos tipos de líderes definidos hacia las relaciones interpersonales y 
hacia las tareas, considerando la importancia de ambas. 
Finalmente Peralta (2016) en la teoría general de sistemas – TGS, fue 
propuesta en el año 1950 por el biólogo Ludwig von Bertalanffy,  busca integrar y 
unificar todos los demás métodos, es una teoría general aplicable a diferentes 
campos profesionales, para tener un sistema, reconoce la importancia de la 
interrelación de todos los procesos de los sistemas, identificando las actividades de 
cada proceso. 
El concepto de estrategia tiene origen en el griego strategos (στρατηγός), que 
sirvió para designar la planificación y ejecución de acciones orientadas a la 
consecución de objetivos militares según Aktouf (2001). En los años 50 del siglo 
pasado se comenzó a introducir este concepto con el propósito de difundir en las 
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empresas una perspectiva que les permitiera expandir su actuación y mejorar su 
desempeño frente a los cambios sociales, económicos y políticos del entorno. 
Peters y Waterman (2017) en su libro “en busca de la excelencia” señalan que 
la gestión estratégica se basa en la acción, planificación y control que permite lograr 
el desarrollo y sostenibilidad de una empresa, para lograr mantenerse a corto plazo 
y ser competitivos a largo plazo. Además, señalan la diferencia entre planificación 
estratégica y gestión estratégica, la cual se detalla en la Figura 1. 
Figura 1  
Base de la Gestión estratégica. 
 
Nota: Elaborado por la autora en base al libro de Peters y Waterman (2017). 
La gestión estratégica, se basa en el poder de la gente, e identifica las bases 
para el análisis de dicho proceso. La base de la gestión estratégica, se encuentra 
basada en las habilidades, talentos y aptitudes de liderazgo de su personal, más 
que en la organización, estructura y sistemas de las empresas. Siendo la base 
fundamental los procesos, en relación a las aptitudes, estrategias, habilidades que 
realizan día a día en el trabajo para desarrollarlos, resolverlos, liderados por 
directivos que tienen a cargo la gestión estratégica. 
Martínez (2007), señala que si el líder gestor quiere adelantarse, cumplir en 
tiempo real, necesariamente debe de tener herramientas que le permita identificar 
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adecuadamente el proceso a realizar en tiempo real para obtener los resultados 
esperados, mediante la aplicación de una gestión estratégica adecuada, 
considerando necesario la división de las responsabilidades de los líderes 
organizacionales, involucrados en la gestión estratégica, anteriormente las 
instituciones tenían una gestión rígida, estructurada, piramidal, sin embargo, ahora 
es horizontal en trabajo holístico, con la participación de todos los individuos, 
liderados por un líder que es el responsable de la gestión estratégica de esa área. 
En palabras de Roelens, Steenacker y Poels (2017), la gestión estratégica es 
visualizar las operaciones globales de la empresa para mejorar su eficiencia. Para 
Gutman y Teslya (2018), la gestión estratégica es el análisis de la visión, metas y 
objetivos establecidos por la institución, para identificar el comportamiento de todos 
los integrantes de la institución. Y para Hansen y Schaltegger (2018), señala que la 
gestión estratégica se encuentra basada en el cuadro de mando integral 
sustentable, que permite tomar las decisiones en tiempo real, en concordancia a la 
información que nos proporcionan. 
La gestión estratégica la definen como sinónimo del término planeación 
estratégica. La gestión estratégica identifica tres subcategorías: formulación 
estratégica, implementación estratégica y evaluación estratégica, según David 
(2013). 
Figura 2  
Sub categorías de la gestión estratégica. 
 
Nota: Elaborado por la autora en base a David (2013). 
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La categoría Gestión Estratégica, de acuerdo a lo que indica David (2013), 
define lo siguiente en cada una de ellas. 
Subcategoría Formulación estratégica, implica definir la visión, misión, 
objetivos y líneas de acción prioritarias de la organización. Donde la visión es una 
declaración concreta y práctica que expresa un conjunto de aspiraciones que se 
desean alcanzar al futuro. 
Subcategoría Implementación estratégica, es importante porque permite 
identificar si ha sido correctamente implementado lo formulado, la implementación 
debe ser gestionada con la misma orientación por todos los colaboradores. 
Subcategoría Evaluación estratégica, ser realiza en forma constante para 
identificar en qué parte del proceso es necesario una modificación para mejorar la 
gestión empresarial. 
Para la categoría calidad de servicio se fundamentó en tres teorías: Según, 
Lozano (1998) en la teoría de la calidad total de Edwards Deming (1900-1963) 
considera el control estadístico de procesos, la filosofía, la administración para la 
calidad y el ciclo PDCA (planificar, desarrollar, controlar y actuar), en la búsqueda 
de la mejora competitiva. Deming afirma: "El 94 % de los problemas de calidad son 
responsabilidad de la alta gerencia" y señala que es un deber de ésta ayudar a las 
personas a trabajar con más astucia y no a trabajar más". Las empresas que desean 
cumplir metas y objetivos de muy corto plazo en el campo económico, político o 
social pueden poner en peligro la permanencia de la organización en el largo plazo. 
Los siguientes 14 principios que debe cumplir la gerencia constituyen la columna 
vertebral del enfoque de Deming: 1. Mejoramiento permanente del producto y del 
servicio. 2. No seguir conviviendo con niveles aceptables de errores, retrasos y 
materiales defectuosos. 3. Abandonar la dependencia de la inspección masiva. 4. 
Abolir la práctica de hacer los negocios solamente basados en el precio, "se debe 
comprar calidad". 5. Detectar los problemas mejorando constantemente el sistema. 
6. Entrenar a los trabajadores, enseñándoles cómo hacer mejor el trabajo. 7. Instituir 
métodos modernos de supervisión del personal de producción, haciendo que la 
responsabilidad de los empleados cambie de las cifras a la calidad. 8. Erradicar el 
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temor para que todo el mundo pueda trabajar eficientemente en la empresa. 9. 
Derribar las barreras que existen entre los departamentos. 10. Eliminar metas 
numéricas, lemas y slogans para la fuerza laboral. 11. Eliminar las cuotas 
numéricas. En lugar de definir niveles de productividad es necesario precisar los 
niveles de calidad. 12. Derribar los obstáculos que impiden hacer bien un trabajo. 
13. Instituir un vigoroso programa de capacitación y reentrenamiento. 14. Tomar 
medidas para la transformación. 
Según, Fernández y Peña (2012), señala la teoría de Crosby donde propone 
4 pilares que debe incluir un programa corporativo de la calidad, los cuales son: 1. 
Participación y actitud de la administración. La administración debe comenzar 
tomando la actitud que desea implementar en la organización, ya que como se dice, 
“las escaleras se barren de arriba hacia abajo” y si el personal no ve que todos los 
niveles tienen la misma responsabilidad en cuanto a la actitud, este no se verá 
motivado para mejorar la calidad de un producto o servicio. 2. Administración 
profesional de la calidad. Deberá capacitarse periódicamente a todos los integrantes 
de la organización, de esta manera todos hablaran el mismo idioma y pueden 
entender de la misma manera cada programa de calidad. 3. Programas originales. 
Aquí se presentan los 14 pasos de Crosby, también conocidos como los 14 pasos 
de la administración de la calidad. 4. Reconocimiento del esfuerzo individual 
Debemos de apoyar al personal que se esforzó de manera sobresaliente en el 
cumplimiento del programa de calidad. Esto podemos hacerlo mediante un 
reconocimiento durante cierto periodo de tiempo en el cual el trabajador haya 
logrado alguna acción única o distinta de los demás a favor de la organización y con 
miras a contribuir en el programa de calidad. 
    Por otro lado, Navarro (2016), señala la teoría de la calidad total de TQM 
(1960), abreviada como TQM, del inglés Total Quality Management, es una 
estrategia de gestión, orientada a crear una conciencia de Calidad, en todos los 
procesos que se realicen en cualquier tipo de organización. Con el concepto de 
Calidad Total, se pretende que la calidad no sea responsabilidad de un 
departamento concreto de la empresa, sino que se hace partícipe de esta 
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responsabilidad a todos los integrantes de la organización. No se considera una 
herramienta de medición estadística ni un proceso de control de calidad, pero si una 
cultura de calidad y cambio organizacional, que involucra el mejoramiento continuo, 
la medición de la calidad, cambio de cultura organizacional y liderazgo.  
Finalmente Betancur (2018), en la teoría de la calidad total de los japoneses 
o ventaja competitiva de Kaizen (1960) sugiere que los cambios en la calidad 
tienen impacto directo en los costos y en los colaboradores, menciona que la cultura 
de la calidad es de las personas, luego de los productos. 
Es importante señalar que existen dos escuelas, bien definidas de Calidad de 
Servicio, siendo la Escuela Nórdica y la Escuela Norteamericana. 
La Escuela Nórdica destaca la técnica que se aplica, la funcionalidad, así como 
la imagen del producto, considerando lo externo. La escuela norteamericana, tiene 
como centro al cliente dándole toda la razón en función para evaluar el producto.  
Figura 3  
Escuela Nórdicas y Norteamericana 
 
Nota: Elaborado por la autora en base a las dos escuelas. 
Frías (2007) realizó el análisis de las dos escuelas: Nórdica y la 
Norteamericana, dentro de ellas, también hace una reflexión interesante acerca del 
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modelo SERVPERF, el que nombra a la exclusiva atención que presta a la 
valoración del desempeño. Es importante resaltar que SERVPERF es una 
reducción de las palabras americanas “SERVice” y “PERFormance”. 
En palabras de Palma, Parejo y Sierra (2018), la gestión de la calidad, en el 
transcurso de los años han sido analizadas en diferentes trabajos de investigación; 
sin embargo, todas estas investigaciones y más aún en los últimos 5 años han 
resaltado la importancia como herramienta de gestión la calidad para optimizar los 
servicios y asegurar la calidad dentro de una institución empresarial, 
independientemente del rubro al que se dedique.  
El sector educativo de educación superior es identificado como una empresa de 
servicios que busca identificar en cada proceso la percepción de lo que los clientes 
esperan recibir como calidad de servicio. Según Larios (2009) y Sullón Cuchupoma, 
Meneses La Riva, Fernández Bedoya y Suyo Vega (2020) para lograr calidad en los 
servicios es necesario la implementación de técnicas, entre ellas la observación y 
el análisis de los servicios que se ofrecen para lograr la calidad anhelada, la calidad 
de servicio considerada como una categoría para el análisis del presente trabajo de 
investigación. Para Duque (2005), la calidad de servicios como una categoría 
multidimensional contiene, elementos no tangibles, subjetivos en cada individuo que 
recibe el servicio de la institución. Para Grönroos (1984), la percepción de los 
clientes en relación a la calidad de servicio se ve a través de la imagen que refleja 
la empresa en el mundo empresarial, dándole importancia a lo que se dice en el 
mercado de la empresa. Se puede observar el modelo nórdico en la Figura 4. 
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Figura 4  
Modelo Nórdico  
Nota: Elaborado por la autora en base a Grönroos (1984). 
 
Según, la Escuela Norteamericana conocida como SERVQUAL desarrollado 
por Zethaml, Berry y Parasuraman (1988), es el referente más usado en diversas 
investigaciones. Inicialmente identificaron 10 dimensiones, posteriormente después 
de un arduo análisis concluyeron en cinco dimensiones: confianza o empatía, 
fiabilidad, capacidad de respuesta, garantía y tangibilidad, observándolo en la 
Figura 5. 
Figura 5  
Modelo Servqual 
 
Nota: Elaborado por la autora en base a Zethaml, Berry y Parasuraman (1988). 
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Teniendo muchos seguidores este modelo, considerando la importancia de la 
percepción y de la expectativa, dentro de la Escuela Norteamericana, con el 
paradigma de la disconformidad. 
La categoría de Calidad de Servicios, de acuerdo a lo que indica Zethaml, 
Berry y Parasuraman (1988), define lo siguiente en cada una de ellas. 
Subcategoría Confianza, atención individualizada velando por los intereses del 
cliente, dándole a conocer las bondades del producto o del servicio, en atención a 
lo que se vende y en atención a lo que recibe el cliente. Atención individualizada 
que vela por los intereses de los clientes. 
Subcategoría Fiabilidad, se considera a través de la habilidad de que la 
empresa entregue el servicio, dentro de la programación establecida, y más aun 
generando una comunicación activa para la coordinación de la entrega de los 
servicios en tiempo real, de acuerdo a las necesidades del usuario. 
Subcategoría Capacidad de respuesta, atención individualizada que vela por 
los intereses de los clientes, en relación a los productos o servicios que se ofrecen, 
para que puedan darle el uso que los clientes han identificado acorde a sus 
necesidades. 
Subcategoría Garantía, la capacidad de brindarle al cliente un producto o 
servicio de calidad, que le permita tener la garantía necesaria, durante el uso del 
producto o servicio, satisfaciendo la necesidad al máximo para lo cual fue adquirido. 
Subcategoría Tangibilidad, se requiere que la institución muestre una empresa 
sólida a través de sus instalaciones, equipo de última generación, personal 
debidamente capacitado e identificado con la visión de la institución y una red 
adecuada de comunicación, difusión de los objetivos de la empresa.  
  
16 
    
III. METODOLOGÍA 
3.1 Tipo y diseño de investigación 
La investigación que realizamos es de tipo básica en virtud de la que se aplica 
la teoría existente para las categorías y subcategorías que estudiamos y de diseño 
no experimental es decir no manipulamos variables o categorías, este tipo de 
investigación tiene como objetivo el conocimiento produciendo correcciones, 
ampliaciones o su mejoramiento. Por lo indicado, utilizamos la teoría fundamentada 
sobre la que construimos nuestra investigación y el método de casos que, debe 
estar sustentado en una teoría que sirva como guía de la investigación, búsqueda 
de datos, estudio y análisis, siendo que, los estudios de enfoque cualitativo, son 
los más adecuados para concretar el estudio de casos por cuanto son únicos en la 
que se dirige a estudiar grupos pequeños no excepcionales y sin la idea de 
generalizar, sino que sean representativos. Además, se hizo uso del enfoque 
cuantitativo para mediar cada una de las variables y sus dimensiones. Habiendo 
seguido tanto los enfoques cuantitativo como cualitativo, según Hernández, 
Fernández y Baptista (2014), este estudio se caracteriza por ser una investigación 
mixta. El estudio de casos es una investigación empírica exploratoria que nos 
permite revisar o analizar un fenómeno actual de la realidad siendo distintiva o única 
con más variables de interés que datos observacionales y que nos obligan a recurrir 
a un estilo de triangulación de análisis de la información. Por ello este estudio se 
relaciona con un paradigma hermenéutico-interpretativo, ya que efectuamos una 
revisión, análisis y aplicación de teorías enriqueciéndose con nuevas posiciones 
mejorando las interpretaciones hasta hacerlas más certeras. En cuanto a lo 
axiológico, se concuerda con Hernández, et al. (2014), en el sentido de que al 
desarrollar esta investigación, se debe comportar con valores morales, éticos y 
espirituales por cuanto no debemos afectar los derechos de terceros que citemos o 
de los que pidamos información o datos respetando su derecho a la privacidad o 
intimidad de ser el caso, más aún si al aplicar la técnica de entrevista y al usar una 
guía de entrevista como instrumento se hace más íntima, lo que la hace adecuada, 
flexible y abierta. Ello porque la relación entre entrevistador y entrevistado es 
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dialógica, es decir se recoge mayor información cualitativa del diálogo suscitado en 
la entrevista con la posibilidad de preguntar o repreguntar lo que servirá en la 
triangulación de la información de nuestra investigación. (Hernández, et al., 2014). 
3.2 Categorías, Subcategorías y Matriz de categorización 
Rivas (2015), nos indica que analizar las categorías es necesario para el trabajo 
de investigación, porque permite circunscribir el trabajo a realizar.  
Las categorías son dos: Gestión estratégica y Calidad de servicio. 
Dentro de las subcategorías para la Gestión estratégica tenemos: formulación 
de estrategias, implementación de estrategias y evaluación de estrategias. 
En la categoría Calidad de servicio, se identificó las siguientes subcategorías: 
confianza, fiabilidad, capacidad de respuesta, garantía, tangibilidad. 
Se elaboró una matriz de categorización, la cual se encuentra en el Anexo 1. 
3.3 Escenario de estudio 
Hernández et al. (2014) señalan que el escenario de estudio es el lugar donde 
se circunscribe la investigación. El estudio de investigación se desarrolla en una 
institución educativa de nivel superior, en la ciudad de Lima. Esta universidad brinda 
servicios de pregrado y posgrado, siendo considerada como una de las mejores en 
el ranking nacional e internacional, se encuentra licenciada y es considerada como 
una de las más representativas dentro del país, cuenta con varias filiales a nivel 
nacional y una filial a nivel internacional en Miami. 
3.4 Participantes 
Hernández et al. (2014), dicen que en una investigación cualitativa los 
participantes son seleccionados a criterio del investigador considerando el nivel de 
importancia y relevancia que se va obtener al momento de aplicar los instrumentos 
de recolección de información. Se ha considerado a 07 directivos que tienen relación 
directa en la toma de decisiones, de quienes se procedió a recoger la data con el 
propósito de responder al objetivo general y a los objetivos específicos que se 
planteó en la investigación cualitativa.  
  
18 
    
En cuanto a la investigación cuantitativa, es importante recalcar que la población 
estuvo constituida por 91 trabajadores dedicados a la atención a estudiantes y 
además a la interacción con directivos (guías académicos y coordinadores de 
escuela), por lo tanto perciben tanto la calidad de servicio como la gestión 
estratégica en el entorno de estudio. Estadísticamente, para una población de 91 
sujetos, la muestra calculada asciende a 74 observaciones, lo cual se cumplió. 
3.5 Técnicas e instrumentos de recolección 
Hernández et al. (2014), manifiestan que las técnicas e instrumentos de 
recolección son necesarios en los trabajos de investigación, porque permite obtener 
la información de los participantes para evaluarla y definir los resultados de la 
investigación.  
Para el estudio cualitativo, la técnica de recolección de datos adecuada es la 
entrevista. Para estos efectos recurrimos a elaborar una guía de entrevista como 
instrumento pilar para recolectar información basado en las categorías y 
subcategorías contenidas en la matriz de categorización apriorística. 
Para el estudio cuantitativo, el instrumento de recolección de datos fue un 
cuestionario desarrollado en base a las subcategorías que componen cada 
categoría de estudio, aplicadas mediante la técnica de la encuesta en la modalidad 
virtual. El coeficiente de alfa de Cronbach calculado fue de 0.935 para la primera 
categoría y 0.951 para la segunda, como se detalla en la Tabla 1. 
 
Tabla 1 
Alfa de Cronbach por categoría 
Variable Alfa de Cronbach N de elementos 
X: Gestión estratégica 0.935 3 
Y: Calidad de servicio 0.951 5 
Nota: Elaborado por la autora en base al programa SPSS V25 
Es importante enfatizar que los instrumentos fueron validados por cuatro 
expertos en la temática. Cualitativamente, el resultado obtenido fue de “aplicable”; 
mientras que cuantitativamente se hizo uso del estadístico V. de Aiken, obteniendo 
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Para Hernández et al. (2014), el procedimiento es la estructura sistemática, que 
se debe seguir dentro de la investigación. Se identificó el problema que existe en 
una universidad de Lima, que ofrece servicios a nivel de pregrado y posgrado, 
identificando la gestión estratégica y la calidad de servicio que ofrecen, luego se 
procedió a elaborar el marco teórico, identificando posteriormente la metodología a 
emplear, así como también, los aspectos administrativos a tener en cuenta en el 
presente trabajo de investigación. Se concertó una invitación a los líderes de la 
universidad en planificación estratégica para aplicar la guía de entrevistas por medio 
del programa Zoom para evitar el contagio con el covid-19, siendo el tiempo 
aproximado para realizar las entrevistas de 30 a 45 minutos por cada uno de ellos. 
En cuanto al recojo de información mediante encuesta, este fue realizado en el lapso 
de una semana previa invitación virtual.  
3.7 Rigor científico 
Méndez (2012) y Hernández et al. (2014) indican que se debe de considerar los 
aspectos científicos e integridad dentro de un trabajo de investigación. Se ha 
tomado en cuenta la estructura de esta casa superior de estudios en relación a la 
estructura y contenido del rigor científico de toda investigación que se realice a nivel 
de pregrado. 
3.8 Método de análisis de datos  
Según Hernández et al. (2014), los métodos de análisis de datos se encuentran 
determinados por los instrumentos que se hayan aplicado a los participantes. La 
entrevista se realizó a las personas seleccionadas, mediante grabación, des-
grabación de cada entrevista, construcción de la matriz de triangulación, 
contrastación de puntos de vista, discusión y redacción de conclusiones. Al ser una 
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investigación con enfoque y paradigma cualitativo procederemos a analizar las 
respuestas a efectos de corroborar la teoría. 
3.9 Aspectos éticos   
Hernández et al (2014) manifiestan que se debe de tener valores para 
desempeñarse con ética. Avanzas, Bayes-Genis y Pérez (2011), señalan que es 
necesario la ética para la elaboración de trabajos de investigación, así como para 
su publicación. Por último, Reyes (2018) señala que la ética es fundamental en todo 
el proceso de la investigación. 
 Se procedió a realizar las citas correspondientes de los autores que nos han 
servido de base para proceder con la investigación. Se debe precisar que las 
entrevistas han sido aceptadas anticipadamente por los sujetos participantes. 
Asimismo, se reserva información que sea de interés de la empresa requiriendo 
para su evidencia de autorización expresa. Finalmente, no existen intereses de lucro 







Objetivo específico 1: 
Determinar que la gestión estratégica influye en la confianza de los 
usuarios en una institución educativa del nivel superior, en Lima, 2020. 
Tabla 2 

















Sujeto 3:  
Funcionario 3 
Sujeto 4:  
Funcionario 4 
Sujeto 6:  
Funcionario 6 
En relación con el 
Plan Operativo que 
tiene la institución 
las estrategias 
existen para generar 
confianza en los 
usuarios, sin 
embargo, se deben 
de socializar 
adecuadamente 
para esperar el 
resultado esperado 
para incrementar el 
número de 





en los usuarios, y así 




embargo, se tiene 
que elegir al 
personal idóneo para 
que cumpla con 
estas estrategias, en 
todos los niveles. 





en los usuarios para 
incrementar el 
número de 
estudiantes de la 
universidad, sin 
embargo, se tiene 
que hacer un análisis 
del personal con que 
se cuenta para poder 
cumplir con estas 
estrategias. 
CONCLUSIÓN: Los sujetos concuerdan que existen las estrategias adecuadas para 
generar confianza en los usuarios y de esta manera incrementar el número de 
estudiantes, sin embargo, para tener éxito  consideran es necesario  contar con  
personal idóneo, que tiene que ver con estos procesos para lograr los resultados 
esperados, y lograr mantener a los estudiantes. 
 
COMENTARIO DE LA INVESTIGADORA.  
Sobre este particular, la universidad está haciendo una exigente evaluación del 
personal que se incorpora a la misma, además de permanentes programas de 
capacitación en relación a la calidad del servicio educativo. 






Objetivo específico 1: 
Determinar que la gestión estratégica influye en la confianza de los 
usuarios en una institución educativa del nivel superior, en Lima, 2020. 
Tabla 3 
Resultados cualitativos del objetivo específico 1, pregunta 2. 
Pregunta Nro. 2: 






confianza en los 
usuarios para 
evitar la deserción 




Sujeto 5:  
Funcionario 5 






confianza en los 
usuarios para 
evitar la deserción 
estudiantil en la 
universidad, sin 
embargo, por la 
pandemia que 
estamos viviendo 
la deserción que 
se viene dando 
son por estos 








en los usuarios 
para mantener a 
los estudiantes y 





generados por la 
pandemia, la 
deserción se viene 
dando en menor 
escala respecto 
del inicio de la 
pandemia. 
Si existen estrategias 
que generan confianza 
en los usuarios para 
evitar la deserción 
estudiantil, sin 
embargo, aun cuando 
la pandemia afecta los 
ingresos de los 
estudiantes, las 
estrategias aplicadas 




CONCLUSIÓN: Los sujetos concuerdan que, sì existen estrategias adecuadas para 
evitar la deserción estudiantil en la universidad, sin embargo, por la pandemia, se 
genera que existan menos ingresos en los estudiantes, por lo que la universidad 
también ha previsto estos factores innovando con nuevas estrategias para mantener 
a los estudiantes. 
 
COMENTARIO DE LA INVESTIGADORA 
Sobre este particular, la universidad ha implementado el servicio de acompañamiento 
académico, que consiste en asignar un guía académico por un determinado número 
de alumnos a fin de dar a conocer los servicios, beneficios y dudas que pueda tener 
el estudiante, además de apoyarlos en sus diversos trámites brindando confianza en 
los usuarios. Asimismo, se otorgaron descuentos por pago oportuno y 
refinanciamiento de deudas. Estas estrategias permitieron reducir la deserción en un 
50% en el periodo académico 2020 II. 







Objetivo específico 2: 
Determinar que la gestión estratégica influye en la fiabilidad de los 
servicios que ofrecen en una institución educativa del nivel superior, en 
Lima, 2020. 
Tabla 4 







estrategias y se 
implementan 
para lograr la 
fiabilidad de los 
servicios que 
ofrece la 
institución y el 
posicionamiento 
de la 









Si existen estrategias 
que implementan la 
fiabilidad de los 
servicios que ofrece 
la institución, porque 
cumplen con lo 
prometido, en el 
tiempo establecido en 
beneficio de los 
estudiantes. 
Si existen estrategias 
de fiabilidad por parte 
de la universidad, 
porque el servicio que 
se brinda es de 
calidad y en tiempo 
real, de acuerdo con lo 





el servicio que se 
brinda a los 










CONCLUSIÓN: Los sujetos concuerdan en el sentido que las estrategias que existen 
son las adecuadas y se implementan porque se muestra la fiabilidad de los servicios 
en beneficio de los estudiantes, concluyendo que los servicios se brindan en tiempo 
real, en el tiempo prometido. 
COMENTARIO DE LA INVESTIGADORA 
En este caso, la universidad cumple con la oferta educativa que ofrece,  
proporcionando docentes de calidad con experiencia comprobada, con evaluaciones 
semestrales de los estudiantes con resultados  de amplia satisfacción, certificaciones 
progresivas,  se cumple con brindarle herramientas tecnológicas de nivel mundial y 
se otorgan los grados académicos en forma oportuna.  






Objetivo específico 2: 
Determinar que la gestión estratégica influye en la fiabilidad de los 
servicios que ofrecen en una institución educativa del nivel superior, en 
Lima, 2020. 
Tabla 5 
Resultados cualitativos del objetivo específico 2, pregunta 4. 
Pregunta Nro. 4: 
¿De acuerdo con 
su percepción son 
adecuadas las 
estrategias y se 
implementan para 
lograr la fiabilidad 
de los servicios que 
ofrece la 
organización en la 
internacionalizació
n de la 
universidad? 
Sujeto 1:  
Funcionario 1 
Sujeto 4:  
Funcionario 4 
Sujeto 7:  
Funcionario 7 
La universidad 
tiene estrategias de 
fiabilidad, que 
cumple con lo 
prometido con 











que implementan la 
fiabilidad en 
relación con la 
internacionalizació
n porque en su plan 
de estudios tienen 
cursos que 
permiten convalidar 
con otros países 






que implementan la 
fiabilidad en 
relación a la 
internacionalizació
n para los 
estudiantes, que 




para mejorar su 
calidad profesional. 
CONCLUSIÓN: Los sujetos concuerdan que existen estrategias de fiabilidad en los 
servicios que se brindan a los estudiantes con relación a la internacionalización, 
permitiendo que los estudiantes puedan realizar convalidaciones de las diferentes 
profesiones, así como intercambio, pasantías que mejoran su perfil profesional. 
 
COMENTARIO DE LA INVESTIGADORA 
Existe la influencia de la pandemia (factor externo) en el incremento del intercambio 
estudiantil y movilidad docente y capacitaciones a travès de los webinars. 
La universidad cuenta con una Dirección de Convenios Internacionales los cuales se 
encargan de establecer convenios con universidades del exterior. Actualmente 
contamos con 75 convenios de cooperación con universidades de América, Europa y 
Asia con los cuales se hacen intercambio de docentes y alumnos con muchos 
beneficios para ellos. Por efecto del aislamiento social los intercambios son virtuales, 
además de clases espejo con varios países. 
La convocatoria es abierta y pueden participar todos los alumnos a partir del 5to ciclo.  





Objetivo específico 3: 
Determinar que la gestión estratégica influye en la respuesta de los líderes 
que gestionan en una institución educativa del nivel superior, en Lima, 
2020. 
Tabla 6 







se evalúan las 
estrategias para 
determinar si la 
universidad 
tiene al personal 
docente idóneo 





respuesta de los 
líderes que se 
encuentran a 
cargo de la 
institución? 




Sujeto 6:  
Funcionario 6 
Las estrategias son 
evaluadas en forma 
periódica que permite 
identificar al personal 
idóneo que se 
encuentra a cargo de 
las direcciones para la 
toma de decisiones 
con capacidad de 
respuesta para 
cualquier acción a 
tomar en beneficio de 
los estudiantes. 
Las estrategias que 




respuesta de los 
líderes que se 
encuentran a cargo 
de áreas importantes, 
se evalúan en forma 
periódica que permite 
analizar que a los 
estudiantes se les 
brindan un servicio de 
calidad. 
Las estrategias que 
existen para evaluar al 
personal en forma 
idónea y constante sí 
existen, por lo que 
permite a la universidad 
tomar acciones de 
renovación de personal 
si en caso no cumple 
con brindar un servicio 




CONCLUSIÓN: Los sujetos concuerdan que existen estrategias adecuadas que permiten 
determinar la idoneidad de sus docentes a través de evaluaciones periódicas por sus 
alumnos y por los directivos de las escuelas. Asimismo, concuerdan que existe personal 
idóneo a cargo de las direcciones para la toma de decisiones con capacidad de respuesta 
para acciones en favor de los estudiantes.  
COMENTARIO DE LA INVESTIGADORA. 
La universidad efectúa evaluaciones semestrales de sus docentes por parte de los alumnos, 
diarios a través de evaluaciones de  la clase que se dicta por parte de docentes asignados 
por sus escuelas, evaluación de su carpeta docente, entre otros. Solo los docentes que son 
aprobados se ratifican para el siguiente ciclo académico.  
Asimismo, los líderes de la organización son personal de amplia experiencia en temas 
universitarios, que en pocos años han logrado posicionar a  la universidad con más alumnos 
a nivel nacional, con una rentabilidad bastante buena para lograr la sostenibilidad 
académica y financiera de la organización. 







Objetivo específico 3: 
Determinar que la gestión estratégica influye en la respuesta de los líderes 
que gestionan en una institución educativa del nivel superior, en Lima, 
2020. 
Tabla 7 
Resultados cualitativos del objetivo específico 3, pregunta 6. 
Pregunta Nro. 6: 














respuesta de los 
líderes que se 
encuentran a 
cargo de estas 
áreas? 










su personal, para 
identificar los que 
tienen capacidad de 
líderes frente a 
cualquier acción 
que se requiera en 
beneficio de los 
estudiantes acorde 
a lo ofrecido por la 
Universidad. 
En cada puesto 
existen líderes con 
capacidad de 
respuesta para 
cumplir con los 
servicios ofrecidos 
por la Universidad 
hacia los 










respuesta de líderes 
con relación a la 
cultura 
organizacional que 
tiene la Universidad 
para gestionar cada 
actividad dentro de 
la institución en 
beneficio de los 
estudiantes. 
CONCLUSIÓN: Los sujetos concuerdan que existen estrategias en la universidad que 
permite identificar la cultura organizacional y la capacidad de respuesta del líder para 
cumplir con los servicios ofrecidos por la universidad hacia los estudiantes, los que 
son constantemente evaluados para cumplir con la función encomendada, orientados 
al beneficio de los estudiantes. 
COMENTARIO DE LA INVESTIGADORA. 
Para lograr este resultado, la universidad capacita periódicamente a su personal en 
diversos temas académicos y administrativos y se practica una evaluación anual  de 
desempeño 360. 
La universidad tiene un compromiso permanente con la educación de nuestros 
estudiantes; por lo cual, cuenta con personal altamente calificado, con amplia 
experiencia dado los muchos años de servicio dedicados a la educación superior,    
universitaria, no obstante ello, mantiene una capacitación y actualización   de los 
nuevos procesos y disposiciones legales que emanan los organismos de supervisión 
universitaria. El personal líder es evaluado por resultados y a través de evaluaciones 
de desempeño 360 que abarca  diferentes niveles de evaluación. 






Objetivo específico 4: 
Determinar que la gestión estratégica influye en la garantía del servicio en 
una institución educativa del nivel superior, en Lima, 2020. 
Tabla 8 
Resultados cualitativos del objetivo específico 4 pregunta 7. 




usted que existe 
confianza en los 
estudiantes en 
relación con la 
garantía de la 
calidad de los 
planes 
curriculares que 






Sujeto 4:  
Funcionario 4 








que permite dar la 










curriculares acorde a 
las necesidades del 
mercado laboral que 
garantiza a los 
estudiantes un 
puesto de trabajo. 




a las necesidades del 
mercado. 
CONCLUSIÓN: Los sujetos concuerdan que existen adecuados planes curriculares 
que permiten dar la garantía a los estudiantes de una adecuada formación profesional 
con docentes idóneos y acordes con el mercado laboral que les permiten insertarse 
en el mercado laboral 
 
COMENTARIO DE LA INVESTIGADORA. 
La universidad les otorga a los estudiantes la garantía de una buena formación 
profesional ya que se encuentra licenciada por la SUNEDU, cuenta con carreras 
acreditadas por el SINEASE y actualmente se cuenta con una certificación 
Internacional reconocida por la prestigiosa certificadora SGS-UKAS: United Kindom 
Accreditatión Services, con el certificado de aprobación de su Sistema de Gestión de 
calidad, mediante la cual  reconoce  el diseño, desarrollo y calidad, de manera integral, 
de los procesos académicos de la universidad. 





Objetivo específico 4: 
Determinar que la gestión estratégica influye en la garantía del servicio en 
una institución educativa del nivel superior, en Lima, 2020. 
Tabla 9 





usted que existe 
garantía del 
servicio para los 
estudiantes en 
relación con los 
docentes que 
acompaña en el 




a un entorno 
laboral diferente 
a otros? 
Sujeto 2:  
Funcionario 2 
Sujeto 4:  
Funcionario 4 
Sujeto 6:  
Funcionario 6 
 








acorde a las 
necesidades del 
mercado. 
Si existe garantía en 
el servicio que se 
ofrece acorde a las 
necesidades del 





porque la calidad de 
servicio que se 
ofrece en relación a 
la garantía del 
servicio se ve en 
que nuestros 
profesionales tienen 
un puesto de 
trabajo. 
CONCLUSIÓN: Los sujetos evaluados indican que la formación profesional que 
reciben los estudiantes asegura la ubicación de puestos de trabajo por que 
desarrollan competencias acordes con las necesidades del mercado que le garantizan 
su inserción laboral en la carrera que han estudiado. 
 
COMENTARIO DE LA INVESTIGADORA: 
La universidad desarrolla un currículo basada en el emprendimiento  y la innovación  
y durante el 9no y 10mo ciclo académico hacen prácticas pre profesionales en 
empresas que generalmente le ubica la universidad, debidamente supervisadas por 
un docente de prácticas. Además, cuenta con docentes experimentados de calidad 
que garantizan su formación profesional durante los 8 ciclos académicos anteriores a 
sus prácticas.  Muchos alumnos se quedan en los puestos de trabajo en que hicieron 
prácticas. Según un estudio realizado por la empresa IPSOS  APOYO, 8 de cada 10 
egresados consigue trabajo en menos de 1 año en la carrera que estudiaron. 





Objetivo específico 5: 
Determinar que la gestión estratégica influye en la tangibilidad del servicio 
en una institución educativa del nivel superior, en Lima, 2020. 
Tabla 10 
Resultados cualitativos del objetivo específico 5 pregunta 9. 
Pregunta Nro. 
9: 
 ¿De qué 
manera, percibe 
usted que existe 
tangibilidad del 








presencial y semi 
presencial? 
Sujeto 1:  
Funcionario 1 
Sujeto 5:  
Funcionario 5 
Sujeto 7:  
Funcionario 7 
Si existe la 
tangibilidad del 





que permite el 
desarrollo 






empleados que son 
idóneos dentro de la 
institución que 
permite el normal 
desarrollo de las 
clases. 





que permite obtener 
un adecuado 
desarrollo de las 
clases. 
CONCLUSIÓN: Los sujetos concuerdan que la tangibilidad de lo que ofrece la 
universidad se encuentra  en los ambientes físicos de la universidad, su equipamiento 
y sus docentes de calidad, aulas virtuales atractivas y  empleados idóneos que 
permiten tener un adecuado desarrollo de sus clases.  
 
COMENTARIO DE LA INVESTIGADORA: 
La universidad cuenta con laboratorios equipados con tecnología moderna y con  
software adecuado a sus necesidades. Para la virtualidad se cuenta con la plataforma 
más moderna de la actualidad, el Blackboard Ultra y la herramienta Zoom que permite 
a los estudiantes el normal desarrollo de las clases. Asimismo, cuenta con buenas  
bibliotecas físicas, complementadas con la biblioteca virtual más grande del país. 






Objetivo específico 5: 
Determinar que la gestión estratégica influye en la tangibilidad del servicio 
en una institución educativa del nivel superior, en Lima, 2020. 
Tabla 11 
Resultados cualitativos del objetivo específico 5 pregunta 10. 
Pregunta Nro. 
10: 
¿De qué manera, 
percibe usted que 
existe tangibilidad 
del servicio en 
relación a la 
educación virtual 
que se está 
impartiendo en 
estos momentos 





Sujeto 6:  
Funcionario 6 





virtual que se 




cada módulo del 










al desarrollo total 
del sílabo a 
través del 
desarrollo de las 
clases. 
Si existe tangibilidad del 
servicio ofrecido porque 
necesariamente se 
cumple con el desarrollo 
del silabo en cada 
programación de las 
clases desarrolladas en 
las diferentes carreras 
profesionales. 
 
CONCLUSIÓN: Los sujetos concuerdan que se percibe la tangibilidad del servicio 
mediante la educación virtual que se ofrece, por el cumplimiento del desarrollo de la 
programación y desarrollo de sus actividades académicas a través del desarrollo del 
silabo para lograr las competencias de  cada asignatura que les permita ser parte del 
perfil del egresado ofrecido a los estudiantes.   
 
COMENTARIO DE LA INVESTIGADORA. 
La universidad tangibiliza su servicio educativo en la educación virtual, a través de la 
implementación de la tecnología más avanzada existente a nivel mundial mediante la 
Plataforma BLACKBOARD y la herramienta ZOOM que vienen brindando un 
excelente servicio educativo y mediante simuladores  de última generación para las 
carreras de Ingeniería y Ciencias Médicas. 








Estadísticos descriptivos generales. 
Ítems Máximo Mínimo Rango Media Desv. típ. Varianza 
1.- La confianza es generada por la atención 
individualizada, velando por los intereses del 
cliente, dándole a conocer las bondades del 
producto o del servicio, en atención a lo que se 
ofrece y en atención a lo que recibe el cliente. 
Según la información recibida por los 
estudiantes, el puntaje de confianza es ______. 
100 20 80 85,59 16,120 259,861 
2.- La fiabilidad es la habilidad de que la 
empresa entregue el servicio, dentro de la 
programación establecida, y más aun 
generando una comunicación activa para la 
coordinación de la entrega de los servicios en 
tiempo real, de acuerdo a las necesidades del 
usuario. Según la información recibida por los 
estudiantes, el puntaje de fiabilidad es ______. 
100 50 50 85,11 14,810 219,331 
3.- La capacidad de respuesta es atención 
individualizada que vela por los intereses de los 
clientes, en relación a los productos o servicios 
que se ofrecen, para que puedan darle el uso 
que los clientes han identificado acorde a sus 
necesidades. Según la información recibida por 
los estudiantes, el puntaje de capacidad de 
respuesta es ______. 
100 50 50 85,78 13,922 193,816 
4.- La garantía es la capacidad de brindarle al 
cliente un producto o servicio de calidad, que le 
permita tener la garantía necesaria, durante el 
uso del producto o servicio, satisfaciendo la 
necesidad al máximo para lo cual fue adquirido. 
Según la información recibida por los 
estudiantes, el puntaje de garantía es_ 
100 50 50 88,96 13,359 178,450 
5.- La tangibilidad se da cuando la institución es 
sólida a través de sus instalaciones, equipo de 
última generación, personal debidamente 
capacitado e identificado con la visión de la 




institución y una red adecuada de comunicación, 
difusión de los objetivos de la em 
 
presa. Según la información recibida por los 
estudiantes, el puntaje de tangibilidad es 
______. 
6.- La formulación estratégica implica definir la 
visión, misión, objetivos y líneas de acción 
prioritarias de la organización, donde la visión es 
una declaración concreta y práctica que expresa 
un conjunto de aspiraciones que se desean 
alcanzar al futuro. Según las directivas y 
comunicaciones recibidas, el puntaje de 
formulación estratégica es ______. 
100 50 50 89,77 12,155 147,741 
7.- La implementación estratégica es la correcta 
puesta en marcha de lo formulado, siendo 
gestionada con la misma orientación por todos 
los colaboradores. Según las directivas y 
comunicaciones recibidas, el puntaje de 
implementación estratégica es ______. 
100 50 50 89,08 12,901 166,432 
8.- La evaluación estratégica es evaluar los 
resultados parciales y finales de la estrategia, 
para identificar en qué parte del proceso es 
necesario una modificación para mejorar la 
gestión empresarial. Según las directivas y 
comunicaciones recibidas, el puntaje de 
implementación estratégica es ______. 
100 50 50 88,93 13,349 178,201 
X: Gestión estratégica 100 50 50 88,76 12,210 149,091 
Y: Calidad de servicio 100 50 50 86,68 12,919 166,907 






De acuerdo con lo observado en la Tabla 12, los resultados estadísticos 
descriptivos generales muestran que el ítem con la menor respuesta fue “el de 
fiabilidad, de la calidad de servicio”, con una media de 85.11 debido a que los 
estudiantes manifiestan que la entrega de los servicios es en el tiempo programado, 
sin embargo, siempre los clientes cada vez son más exigentes y requieren que los 
servicios sean más expeditivos en menor tiempo, sin considerar que la tecnología 
permite comunicarnos a cualquier hora y es lógico que la respuesta a las 
necesidades del servicio educativo sea dentro del horario laboral establecido por la 
universidad. Y en relación al ítem con mayor nivel de respuesta fue “la formulación 
estratégica” con 89.77, que permite identificar la visión, misión, objetivos y líneas de 
acción que toda institución debe de tener en cuenta para poder liderar en el 
mercado, considerando el posicionamiento de la empresa en la actualidad con una 
sostenibilidad en el tiempo para lograr que la institución educativa sea elegida por 
los estudiantes como una primera alternativa para realizar su formación profesional 
en esta institución con prestigio nacional e internacional. 
Prueba de hipótesis 
Hipótesis general: La gestión estratégica influye significativamente en la 
calidad de servicio en una institución educativa del nivel superior, en Lima, 2020. 
Tabla 13  
Resultado de Hipótesis general. 
 Valor gl Sig. asintótica (bilateral) 
Chi-cuadrado de Pearson 1101.881 667 .000 
Razón de verosimilitudes 351.352 667 1.000 
Asociación lineal por lineal 65.959 1 .000 
N de casos válidos 74     
Nota: Elaborado por la autora en base al programa SPSS V25 
De acuerdo con la Tabla 13, la significación asintótica bilateral obtenida fue de 
0.000, al ser menor a 0.05, permite a la investigadora rechazar toda hipótesis nula 
formulada y dar validez a la hipótesis general “La gestión estratégica influye 
significativamente en la calidad de servicio en una institución educativa del nivel 




Hipótesis específica 1: La gestión estratégica influye significativamente en la 
confianza de los usuarios en una institución educativa del nivel superior, en Lima, 
2020. 
Tabla 14  
Resultado de Hipótesis específica 1. 
 Valor gl Sig. asintótica (bilateral) 
Chi-cuadrado de Pearson 518.850 348 .000 
 
Razón de verosimilitudes 
213.892 348 1.000 
Asociación lineal por lineal 49.280 1 .000 
N de casos válidos 74     
Nota: Elaborado por la autora en base al programa SPSS V25 
De acuerdo con la Tabla 14, la significación asintótica bilateral obtenida fue de 
0.000, al ser menor a 0.05, permite a la investigadora rechazar toda hipótesis nula 
formulada y dar validez a la hipótesis específica 1 “La gestión estratégica influye 
significativamente en la confianza de los usuarios en una institución educativa del 





Hipótesis específica 2: La gestión estratégica influye significativamente en la 
fiabilidad de los servicios que ofrecen en una institución educativa del nivel superior, 
en Lima, 2020. 
Tabla 15  
Resultado de Hipótesis específica 2. 
 Valor gl Sig. asintótica (bilateral) 
Chi-cuadrado de Pearson 428.540 290 .000 
Razón de verosimilitudes 215.232 290 1.000 
Asociación lineal por lineal 51.438 1 .000 
N de casos válidos 74     
Nota: Elaborado por la autora en base al programa SPSS V25 
De acuerdo con la Tabla 15, la significación asintótica bilateral obtenida fue de 
0.000, al ser menor a 0.05, permite a la investigadora rechazar toda hipótesis nula 
formulada y dar validez a la hipótesis específica 2 “La gestión estratégica influye 
significativamente en la fiabilidad de los servicios que ofrecen en una institución 








Hipótesis específica 3: La gestión estratégica influye significativamente en la 
respuesta de los líderes que gestionan en una institución educativa del nivel 
superior, en Lima, 2020. 
Tabla 16  
Resultado de Hipótesis específica 3. 
 Valor gl Sig. asintótica (bilateral) 
Chi-cuadrado de Pearson 442.611 290 .000 
Razón de verosimilitudes 214.086 290 1.000 
Asociación lineal por lineal 55.953 1 .000 
N de casos válidos 74     
Nota: Elaborado por la autora en base al programa SPSS V25 
De acuerdo con la Tabla 16, la significación asintótica bilateral obtenida fue de 
0.000, al ser menor a 0.05, permite a la investigadora rechazar toda hipótesis nula 
formulada y dar validez a la hipótesis específica 3 “La gestión estratégica influye 
significativamente en la respuesta de los líderes que gestionan en una institución 





Hipótesis específica 4: La gestión estratégica influye significativamente en la 
garantía del servicio en una institución educativa del nivel superior, en Lima, 2020. 
Tabla 17  
Resultado de Hipótesis específica 4. 
 Valor gl Sig. asintótica (bilateral) 
Chi-cuadrado de Pearson 455.120 290 .000 
Razón de verosimilitudes 212.104 290 1.000 
Asociación lineal por lineal 55.329 1 .000 
N de casos válidos 74     
Nota: Elaborado por la autora en base al programa SPSS V25 
De acuerdo con la Tabla 17, la significación asintótica bilateral obtenida fue 
de 0.000, al ser menor a 0.05, permite a la investigadora rechazar toda hipótesis 
nula formulada y dar validez a la hipótesis específica 4 “La gestión estratégica 
influye significativamente en la garantía del servicio en una institución educativa del 





Hipótesis específica 5: La gestión estratégica influye significativamente en 
la en la tangibilidad del servicio en una institución educativa del nivel superior, en 
Lima, 2020. 
Tabla 18  
Resultado de Hipótesis específica 5. 
 Valor gl Sig. asintótica (bilateral) 
Chi-cuadrado de Pearson 467.533 290 .000 
Razón de verosimilitudes 208.357 290 1.000 
Asociación lineal por lineal 52.228 1 .000 
N de casos válidos 74   
Nota: Elaborado por la autora en base al programa SPSS V25 
De acuerdo con la Tabla 18, la significación asintótica bilateral obtenida fue 
de 0.000, al ser menor a 0.05, permite a la investigadora rechazar toda hipótesis 
nula formulada y dar validez a la hipótesis específica 5 “La gestión estratégica 
influye significativamente en la en la tangibilidad del servicio en una institución 







Discusión con los trabajos previos 
En el ámbito internacional analizado, se identificaron las investigaciones de 
Rodríguez y Santofimio (2016), en donde han señalado que el éxito de las entidades 
educativas son las estrategias adecuadas y el recurso humano idóneo lo que 
concuerda con los resultados de esta investigación, que se obtuvieron a través de 
las entrevistas en que los sujetos entrevistados señalaron que en la Universidad 
establecieron estrategias adecuadas que han permitido incrementar el número de 
estudiantes, así como han evitado la deserción estudiantil, con el personal idóneo 
cumpliendo con éxito sus funciones en cada área estratégica, generando confianza 
en los estudiantes. 
En Venezuela, con la investigación realizada por Gonzáles (2014), 
determinaron la importancia de la elaboración y cumplimiento del plan operativo 
institucional con la gestión adecuada en beneficio de la institución, en la presente 
investigación se llegó a los mismos resultados, de acuerdo a los resultados de los 
entrevistados de la institución educativa del nivel superior, señalaron que existe 
fiabilidad en el cumplimiento de las estrategias, que se han encontrado 
programadas en el plan operativo en relación a los servicios ofrecidos en tiempo 
real; así como también la implementación de las estrategias permiten que los 
estudiantes puedan realizar convalidaciones de las diferentes profesiones, 
intercambio, pasantías que mejoran su perfil profesional. 
De acuerdo a las investigaciones realizadas en México, D.F., Gutiérrez (2012), 
se estableció que las empresas tienen que identificar la importancia y potencialidad 
de los clientes para mantenerse en el mercado, en forma financiera, económica y 
sea sostenible en el tiempo, de tal manera que en esta investigación los sujetos 
concuerdan que el personal que se encuentra a cargo de las diversas áreas 
estratégicas son líderes que han mostrado capacidad de respuesta para atender a 
los estudiantes y que también se identifican con la cultura organizacional de la 




A nivel nacional, la investigación realizada en Lima por Bailon (2018), de la 
Gestión educativa estratégica y calidad docente, señala la importancia de que todas 
las áreas deben de cumplir la misión de darle un servicio adecuado a los clientes, y 
solo esto se puede realizar a través de una comunicación adecuada dentro de la 
institución en concordancia a los resultados obtenidos de esta investigación que 
permite identificar la satisfacción del cliente, siempre y cuando todas las áreas de la 
institución educativa de educación superior cuente con el personal idóneo que 
responda a las necesidades que se presenten a los estudiantes, y se les atienda en 
tiempo real, para lograr la satisfacción del cliente cumpliendo con la totalidad de los 
servicios ofrecidos por la universidad. 
Por otro lado, en Ayacucho, la investigación realizada por Elliiot (2017), se ha 
identificado que las estrategias y la calidad de servicio han tenido una relación 
directa, logrando así una gestión adecuada en concordancia a los resultados de los 
entrevistados de esta investigación han señalado que la Universidad ha ofrecido 
servicios de calidad que respaldan la garantía del servicio, en concordancia a que 
se puede identificar que nuestros profesionales tienen un puesto de trabajo en el 
mercado laboral, bien remunerado y reconocido por diversas instituciones en la 
sociedad. 
En Chiclayo, Faya y Faya (2017), establece la importancia de la gestión 
estratégica y la calidad de servicio en cualquier institución que ha permitido cumplir 
con la visión de la institución en beneficio de la comunidad, de acuerdo a los 
resultados que se han obtenido de los sujetos entrevistados ellos señalan que es 
importante cumplir con tangibilidad de los servicios ofrecidos, a través de los 
diferentes softwares y plataformas que ofrece la universidad para cumplir con el 
desarrollo del contenido del silabo en cada una de las carreras profesionales y de 
esta manera cumplir con los estudiantes en relación al perfil del egresado ofrecido. 
Finalmente, en Lima, Mancarella (2019) establece la relación entre la 
planeación financiera y  la gestión estratégica en una institución de educación 
superior, dando consistencia a esta investigación respecto que la gestión 




Discusión con otros autores 
Según David (2013) la gestión estratégica la define como sinónimo del término 
planeación estratégica e identifica tres subcategorías: formulación, implementación 
y evaluación estratégica. 
El presente estudió analizó las tres categorías mencionadas por David (2013) 
concluyendo que efectivamente desde su visión ambas serían sinónimos, sin 
embargo, en mi opinión el término de gestión va más allá de lo que es un plan 
estratégico, porque la gestión se define como visión prospectiva que normar el 
comportamiento de los individuos que conforman una organización con la intención 
de buscar su eficiencia y eficacia, mientras que la planeación estratégica es un 
proceso que antecede al control de la gestión, encontrando una diferencia 
importante en ambos enfoques. Sin embargo el estudio analizado con la definición 
de David (2013), se concluyó que la gestión estratégica ha permitido cumplir con 
todos los supuestos necesarios para una formación educativa de calidad. 
Según la escuela norteamericana (SERVQUAL) desarrollada por Zethaml, 
Berry y Parasuraman (1988) que identifican cinco sub categorías conocidas como 
confianza, fiabilidad, capacidad de respuesta, garantía y tangibilidad son 
importantes para definir la calidad de servicio percibido con el servicio esperado que 
son la base de la percepción para la calidad de servicio educativo. 
El presente estudio determinó que estas sub categorías se cumplen a cabalidad 








Primera: La gestión estratégica influye en la confianza de los usuarios de la 
institución educativa a nivel superior, porque se encuentran interrelacionadas entre 
sí, ya que cada persona que ocupe un lugar dentro de la institución debe de cumplir 
con sus funciones a cabalidad, para lograr que los estudiantes se encuentren 
satisfechos y no tengan la opción de trasladarse a otra universidad, y de esta forma 
se disminuye la deserción porque el estudiante analiza que están cumpliendo con 
lo que le ofrecieron. Esto fue validado mediante entrevistas a ejecutivos clave, y 
soportado estadísticamente mediante la prueba de chi cuadrado de Pearson, en lo 
cual se obtuvo como resultado una significación asintótica bilateral de 0.000, que al 
ser menor que 0.05 permitió a la investigadora dar validez a la hipótesis específica 
1. 
Segunda: La gestión estratégica influye en la fiabilidad de los servicios que 
ofrecen la universidad porque se cumple con lo prometido en tiempo real de acuerdo 
a la programación entregada al inicio de cada ciclo académico, así como la 
internacionalización que es fundamental para la globalización y también con la 
opción que puedan realizar diversas pasantías y su título sea reconocido fuera del 
país. Esto fue validado mediante entrevistas a ejecutivos clave, y soportado 
estadísticamente mediante la prueba de chi cuadrado de Pearson, en lo cual se 
obtuvo como resultado una significación asintótica bilateral de 0.000, que al ser 
menor que 0.05 permitió a la investigadora dar validez a la hipótesis específica 2. 
Tercera: La gestión estratégica influye en la respuesta de los líderes que 
gestionan en la universidad, porque el personal que se encuentra en las diversas 
áreas estratégicas de la organización, están en constante evaluación para cumplir 
con lo establecido por la organización y trabajan en un ambiente de buena cultura 
organizacional. Esto fue validado mediante entrevistas a ejecutivos clave, y 
soportado estadísticamente mediante la prueba de chi cuadrado de Pearson, en lo 
cual se obtuvo como resultado una significación asintótica bilateral de 0.000, que al 





Cuarta: La gestión estratégica influye en la garantía del servicio en la 
universidad que se ha establecido entre la institución y los estudiantes, cumpliendo 
con éstos cuando son egresados y profesionales porque están en la capacidad de 
insertarse en el mercado laboral. Esto fue validado mediante entrevistas a ejecutivos 
clave, y soportado estadísticamente mediante la prueba de chi cuadrado de 
Pearson, en lo cual se obtuvo como resultado una significación asintótica bilateral 
de 0.000, que al ser menor que 0.05 permitió a la investigadora dar validez a la 
hipótesis específica 4. 
Quinta: La gestión estratégica influye en la tangibilidad del servicio en la 
universidad, desde el punto de vista que son preparados con tecnología de punta 
que les permite obtener un servicio de calidad y cumplir con el perfil ofrecido. Esto 
fue validado mediante entrevistas a ejecutivos clave, y soportado estadísticamente 
mediante la prueba de chi cuadrado de Pearson, en lo cual se obtuvo como 
resultado una significación asintótica bilateral de 0.000, que al ser menor que 0.05 





Se recomienda a los gestores quienes son los tomadores de decisiones de 
la institución, lo siguiente: 
Primera: Innovar constantemente las estrategias que se deben de emplear, de 
acuerdo a los cambios constantes que se viven en la actualidad, ofreciendo 
alternativas eficaces que generen atracción para la captación de estudiantes. 
Segunda: Fortalecer el desarrollo y gestión de la universidad que ofrece 
servicios educativos en el exterior a fin de no sólo ofrecer programas a distancia 
sino participar directamente en forma presencial. 
Tercera: Incentivar la cultura organizacional a través de capacitaciones para el 
personal dirigidas a fortalecer su desarrollo profesional en las actividades 
estratégicas de la universidad, ya que el factor humano es importante para lograr 
una adecuada gestión institucional. 
Cuarta: Suscribir nuevos convenios con las diversas instituciones para generar 
prácticas profesionales y por ende la generación de un puesto de trabajo para 
asegurar que los estudiantes tengan el vínculo entre universidad, empresa y 
sociedad. 
Quinta: Invertir en forma permanente en innovación tecnológica, ya que en la 
actualidad, las organizaciones que no cuenten con avance tecnológico tienden a 
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¿De qué manera se percibe que 
la gestión estratégica influye 
en la calidad de servicio en 
una institución educativa del 
nivel superior, en Lima, 
2020? 
Determinar de qué manera se 
percibe que la gestión estratégica 
influye en la calidad de servicio 
en una institución educativa del 
nivel superior, en Lima, 2020. 
Objetivo específico 1: 
Determinar que la gestión estratégica influye 
en la confianza de los usuarios en una 
institución educativa del nivel superior, en 
Lima, 2020. 
Objetivo específico 2: 
Determinar que la gestión estratégica 
influye en la fiabilidad de los servicios 
que ofrecen en una institución educativa 
del nivel superior, en Lima, 2020. 
 
Objetivo específico 3: 
Determinar que la gestión estratégica influye 
en la respuesta de los líderes que gestionan 
en una institución educativa del nivel 
superior, en Lima, 2020. 
 
Objetivo específico 4: 
Determinar que la gestión estratégica influye 
en la garantía del servicio en una institución 
educativa del nivel superior, en Lima, 2020. 
 
Objetivo específico 5: 
Determinar que la gestión estratégica influye 
en la tangibilidad del servicio en una 










1. ¿De acuerdo con su percepción, existen estrategias 
adecuadas para generar confianza en los usuarios y lograr 
incrementar el número de estudiantes en la universidad? 
       
2. ¿De acuerdo con su percepción, existen estrategias adecuadas, 
que generen confianza en los usuarios para evitar la deserción 
estudiantil en la universidad? 




3. ¿De acuerdo con su percepción cuáles son las estrategias que 
se deberían de implementar para lograr la fiabilidad de los 
servicios que ofrece la institución y el posicionamiento de la 
universidad en nuestra sociedad? 
       
4. ¿De acuerdo con su percepción cuáles son las 
estrategias que deberían de implementar para lograr la 
fiabilidad de los servicios que ofrece la universidad en el 
nivel de la internacionalización de la universidad? 
       
Calidad de 
Servicios 
Confianza 6. ¿De acuerdo con su percepción, con qué frecuencia se evalúan 
las estrategias para determinar si el personal administrativo tiene 
cultura organizacional con la Universidad y calidad de respuesta 
de los líderes que se encuentran a cargo de estas áreas? 
       
Fiabilidad 7. ¿De qué manera, percibe usted que existe confianza en los 
estudiantes en relación con la garantía de la calidad de los planes 
curriculares que le ofrece la universidad en su formación 
profesional? 
       
Capacidad de respuesta 8. ¿De qué manera, percibe usted que existe garantía del servicio 
para los estudiantes en relación con los docentes que les 
desarrolla sus capacidades para enfrentarse a un entorno laboral 
diferente a otros?, en un entorno virtual, presencial y 
semipresencial? 
       
Garantía 9 ¿De qué manera, percibe usted que existe tangibilidad del 
servicio por parte del área académica para preparar planes de 
estudios adecuados, en un entorno virtual, presencial y 
semipresencial? 
       
Tangibilidad 10. ¿De qué manera, percibe usted que existe tangibilidad del 
servicio en relación a la educación virtual que se está 
impartiendo en estos momentos en la universidad? 




Anexo 2. Instrumento de recolección de datos  
 
Entrevista realizada a los funcionarios de una Institución educativa del nivel 
superior en Lima, 2020.  
Título: “La gestión estratégica y la calidad de servicio en una institución educativa 
del nivel superior en Lima, 2020”. 
El presente entrevista tiene fines académicos para el trabajo de investigación “La gestión 
estratégica y la calidad de servicio en una institución educativa del nivel superior en Lima, 2020”, 
para la Universidad César Vallejo. 
 
Objetivo: Determinar de qué manera se percibe que la gestión estratégica influye en la calidad 
de servicio en una institución educativa del nivel superior, en Lima, 2020. 
 
Preguntas a realizar durante la entrevista 
1. ¿De acuerdo con su percepción, existen estrategias adecuadas para generar confianza en los 
usuarios y lograr incrementar el número de estudiantes en la universidad? 
2. ¿De acuerdo con su percepción, existen estrategias adecuadas, que generen confianza en los 
usuarios para evitar la deserción estudiantil en la universidad? 
3. ¿De acuerdo con su percepción cuáles son las estrategias que se deberían de implementar para 
lograr la fiabilidad de los servicios que ofrece la institución y el posicionamiento de la 
universidad en nuestra sociedad? 
4. ¿De acuerdo con su percepción cuáles son las estrategias que deberían de implementar para 
lograr la fiabilidad de los servicios que ofrece la universidad en el nivel de la internacionalización 
de la universidad? 
5. ¿De acuerdo con su percepción, con qué frecuencia se evalúan las estrategias para determinar 
si la universidad tiene al personal docente idóneo que se requiere para ser competitiva y que tenga 
capacidad de respuesta de los líderes que se encuentran a cargo de la institución? 
6. ¿De acuerdo con su percepción, con qué frecuencia se evalúan las estrategias para determinar 
si el personal administrativo tiene cultura organizacional con la Universidad y calidad de 
respuesta de los líderes que se encuentran a cargo de estas áreas? 
7. ¿De qué manera, percibe usted que existe confianza en los estudiantes en relación con la 
garantía de la calidad de los planes curriculares que le ofrece la universidad en su formación 
profesional? 
8. ¿De qué manera, percibe usted que existe garantía del servicio para los estudiantes en relación 
con los docentes que les desarrolla sus capacidades para enfrentarse a un entorno laboral diferente 
a otros? 
9. ¿De qué manera, percibe usted que existe tangibilidad del servicio por parte del área académica 
para preparar planes de estudios adecuados, en un entorno virtual, presencial y semipresencial? 
10. ¿De qué manera, percibe usted que existe tangibilidad del servicio en relación con la 





Cuestionario realizado a los guías académicos y coordinadores de carrera 
profesional de una Institución educativa del nivel superior en Lima, 2020 
Estimado/a: 
Se pide por favor su apoyo con responder a las preguntas detalladas líneas debajo, las cuáles servirán de 
insumo para continuar con el desarrollo de la tesis titulada “La gestión estratégica y la calidad de servicio 
en una institución educativa del nivel superior en Lima, 2020”. 
INSTRUCCIONES 
Se presentan 8 características de la gestión estratégica y de la calidad de servicio. Debido a que usted tiene 
contacto con los tomadores de decisiones de la institución y de los clientes, se pide pueda asignar un 
puntaje desde el 00 (Nunca ha existido) al 100 (Existe siempre). 
 
1.- La confianza es generada por la atención individualizada, velando por los intereses del cliente, dándole 
a conocer las bondades del producto o del servicio, en atención a lo que se ofrece y en atención a lo que 
recibe el cliente. 
Según la información recibida por los estudiantes, el puntaje de confianza es ______. 
 
2.- La fiabilidad es la habilidad de que la empresa entregue el servicio, dentro de la programación 
establecida, y más aun generando una comunicación activa para la coordinación de la entrega de los 
servicios en tiempo real, de acuerdo a las necesidades del usuario. 
Según la información recibida por los estudiantes, el puntaje de fiabilidad es ______. 
 
3.- La capacidad de respuesta es atención individualizada que vela por los intereses de los clientes, en 
relación a los productos o servicios que se ofrecen, para que puedan darle el uso que los clientes han 
identificado acorde a sus necesidades. 
Según la información recibida por los estudiantes, el puntaje de capacidad de respuesta es ______. 
 
4.- La garantía es la capacidad de brindarle al cliente un producto o servicio de calidad, que le permita 
tener la garantía necesaria, durante el uso del producto o servicio, satisfaciendo la necesidad al máximo 
para lo cual fue adquirido. 
Según la información recibida por los estudiantes, el puntaje de garantía es ______. 
 
5.- La tangibilidad se da cuando la institución es sólida a través de sus instalaciones, equipo de última 
generación, personal debidamente capacitado e identificado con la visión de la institución y una red 
adecuada de comunicación, difusión de los objetivos de la empresa. 
Según la información recibida por los estudiantes, el puntaje de tangibilidad es ______. 
 
6.- La formulación estratégica implica definir la visión, misión, objetivos y líneas de acción prioritarias 
de la organización, donde la visión es una declaración concreta y práctica que expresa un conjunto de 
aspiraciones que se desean alcanzar al futuro. 
Según las directivas y comunicaciones recibidas, el puntaje de formulación estratégica es ______. 
 
7.- La implementación estratégica es la correcta puesta en marcha de lo formulado, siendo gestionada 
con la misma orientación por todos los colaboradores. 
Según las directivas y comunicaciones recibidas, el puntaje de implementación estratégica es ______. 
 
8.- La evaluación estratégica es evaluar los resultados parciales y finales de la estrategia, para identificar 
en qué parte del proceso es necesario una modificación para mejorar la gestión empresarial. 

















¿De qué manera se percibe 
que la gestión estratégica 
influye en la calidad de servicio 
en una institución educativa del 




Determinar de qué manera se 
percibe que la gestión 
estratégica influye en la calidad 
de servicio en una institución 




La gestión estratégica influye 
significativamente en la 
calidad de servicio en una 
institución educativa del 







































Diseño: No experimental de 
corte transversal.  
 
Área de estudio: 
Universidad ubicada en la 
ciudad de Lima 
 
Población 
91 individuos que trabajan en 
















¿De qué manera se percibe 
que la gestión estratégica 
influye en la confianza de los 
usuarios en una institución 




  Determinar que la gestión 
estratégica influye en la 
confianza de los usuarios en una 
institución educativa del nivel 
superior, en Lima, 2020. 
 
 
La gestión estratégica influye 
significativamente en la 
confianza de los usuarios en 
una institución educativa del 
nivel superior, en Lima, 2020 
 
¿De qué manera se percibe 
que la gestión estratégica 
influye en la fiabilidad de los 
servicios que ofrecen en una 
institución educativa del nivel 
superior, en Lima, 2020? 
Determinar que la gestión 
estratégica influye en la 
fiabilidad de los servicios que 
ofrecen en una institución 
educativa del nivel superior, en 
Lima, 2020. 
La gestión estratégica influye 
significativamente en la 
fiabilidad de los servicios que 
ofrecen en una institución 
educativa del nivel superior, 





  ▪ Capacidad de 
Respuesta 
 





Paquete estadístico SSPS 25 




¿De qué manera se percibe 
que la gestión estratégica 
influye en la respuesta de los 
líderes que gestionan en una 
institución educativa del nivel 




Determinar que la gestión 
estratégica influye en la 
respuesta de los líderes que 
gestionan en una institución 




La gestión estratégica influye 
significativamente en la 
respuesta de los líderes que 
gestionan en una institución 
educativa del nivel superior, 
en Lima, 2020. 
 
¿De qué manera se percibe 
que la gestión estratégica 
influye  en la garantía del 
servicio en una institución 
educativa del nivel superior, en 
Lima, 2020? 
 
Determinar que la gestión 
estratégica influye en la garantía 
del servicio en una institución 
educativa del nivel superior, en 
Lima, 2020. 
 
La gestión estratégica influye 
significativamente en la 
garantía del servicio en una 
institución educativa del nivel 
superior, en Lima, 2020. 
 
 
¿De qué manera se percibe 
que la gestión estratégica 
influye en la calidad de servicio 
en una institución educativa del 




Determinar que la gestión 
estratégica influye en la 
tangibilidad del servicio en una 
institución educativa del nivel 
superior, en Lima, 2020. 
 
 
La gestión estratégica influye 
significativamente en la en la 
tangibilidad del servicio en 
una institución educativa del 




Anexo 4. Declaratoria de consentimiento informado. 
 
Carta de consentimiento informado para participantes del CUESTIONARIO 
para la investigación “La gestión estratégica y la calidad de servicio en una 
institución educativa del nivel superior en Lima, 2020” 
Mi nombre es Carmen Patricia Tello Aguilar y me encuentro desarrollando 
una evaluación para conocer la influencia de la gestión estratégica en la calidad de 
servicio en una institución educativa del nivel superior en Lima, 2020. 
Estamos realizando encuestas y entrevistas que buscan conocer los puntos 
de vista de sujetos clave como usted, con respecto a la gestión estratégica, así 
como sobre aquellas acciones que podrían coadyuvar a incentivarlo. 
Si usted está de acuerdo en participar en este estudio, queremos invitarlo 
a que conteste este cuestionario que tiene una aplicación de alrededor de 5 minutos. 
En el mismo vamos a preguntarle algunos datos sociodemográficos, posteriormente 
preguntaremos asuntos relacionados a la gestión estratégica y la calidad de 
servicio. 
Su participación en esta encuesta no tiene costo alguno y es totalmente 
voluntaria. Es decir, no tiene que participar si no lo desea y puede suspender su 
participación en el momento que usted decida, sin que haya ninguna consecuencia. 
El hecho de que decida participar o no en el estudio, así como el hecho de expresar 
libremente sus opiniones, cualesquiera que estas sean, no tendrá ninguna 
repercusión negativa para usted o su puesto de trabajo o estudio. 
La información se reportará de manera general, es decir, se eliminará 
cualquier dato que le pudiera identificar a usted. Todos los datos serán registrados 
directamente en una base de datos, y únicamente los investigadores responsables 
podrán tener acceso a los mismos mediante claves de seguridad. 
Si está de acuerdo en participar en el estudio, por favor escriba “Sí estoy 
de acuerdo en participar” en la primera pregunta del cuestionario, o dígalo durante 
la entrevista. 









































































Anexo 6. Resultados de validez: Aplicabilidad por juicio de expertos. 
 
Tabla 19  
Validación juicio de expertos. 
N° Experto Aplicabilidad 
1 Dra. Uribe Hernández Yrene Aplicable 
2 Dr. Mancarella Valladares Giancarlo Aplicable 
3 Mgtr. Víctor Hugo Fernández Bedoya Aplicable 
4 Mgtr. José Luis Merino Garces  Aplicable 
Nota. Elaborado por la autora en base a los expertos. 
 
La Tabla 19 de validación de juicio de expertos, muestra la aplicabilidad del 
cuestionario, el cual fue revisado en relación con su pertinencia, relevancia y 







Anexo 7. Resultados de validez: Cálculo de V. de Aiken. 
 













Anexo 8. Resultados de validez: Coeficientes de V. de Aiken. 
 
Coeficiente de V. de Aiken: 1.00 
Regla de valoración  
Valor mínimo = 0.00 
Valor máximo = 1.00 
Valor obtenido = 1.00 
Decisión  





Anexo 9. Cálculo de la muestra 
 
Cualitativo:  
Se realizó la elección de 7 participantes para la aplicación de la parte 
cualitativa en donde se consideró esa cantidad por el motivo de tener presente el 
objetivo de fortalecer la investigación. 
 
Cuantitativo: Se aplicó la fórmula de cálculo de la muestra para una 




n= tamaño de muestra buscada 
N= tamaño de la población o universo 
z= parámetro estadístico del nivel de confianza (NC) 
e= error de estimación máximo aceptado 
p= probabilidad de que ocurra el evento estudiado (éxito) 
q= (1-p)= probabilidad de que no ocurra el evento estudiado 
 





Anexo 10.  Base de datos (Excel) del recojo de datos cuantitativos  
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